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ABSTRAK 
FAKTOR – FAKTOR YANG MEMPENGARUHI KINERJA PELAYANAN 
PEGAWAI PADA DIREKTORAT JENDERAL BEA DAN CUKAI 
 
PRATIWI KUSUMA WARDANI 
F1314157 
 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh penilaian kinerja, 
pendidikan dan pelatihan terhadap kinerja pelayanan pegawai pada Direktorat 
Jenderal Bea dan Cukai. Untuk mengukur kedua variabel bebas dan satu variabel 
terikat menggunakan pertanyaan kuesioner dari Chuang dan Liao (2010). 
Populasi dalam penelitian ini adalah Pegawai Direktorat Jenderal Bea 
dan Cukai pada Tahun 2016. Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
data primer. Pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan teknik 
convenience sampling dan jumlah sampel yang memenuhi kriteria sebanyak 442 
sampel.  
Pengujian hipotesis penelitian ini menggunakan analisis regresi 
berganda. Hasil uji menunjukkan bahwa penilaian kinerja dan pendidikan dan 
pelatihan berpengaruh positif terhadap kinerja pelayanan Pegawai pada Direktorat 
Jenderal Bea dan Cukai.  
Kata Kunci:  Penilaian kinerja, pendidikan dan pelatihan , kinerja pelayanan 
pegawai, Direktorat Jenderal Bea dan Cukai. 
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ABSTRACT 
FACTORS AFFECTING THE EMPLOYEES’ SERVICE PERFORMANCE 
IN THE DIRECTORATE GENERAL OF CUSTOMS AND EXCISE 
 
PRATIWI KUSUMA WARDANI 
F1314157 
 
 
This research aims to determine the effect of performance appraisal and 
training toward employees’ service performance in Directorate General Customs 
and Excise. Independence and Dependence variable in this research are 
measured using the questionare from Chuan dan Liao (2010). 
The population in this research is Employee in Directorate General 
Customs and Excise 2016. The data used in this research is primary data obtained 
from questionare. The samples in this research are collected using convenience 
sampling method and there are 442 samples that match with the criteria. 
The test of this research hypothesis uses multiple regression analysis. 
The result of multiple regression analysis shows that the performance appraisal 
and training positively affect the employee service performance in Directorate 
General Customs and Excise.  
 
Keywords: Performance Apraisal, training, employee service performance, 
Directorate General Customs and Excise 
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MOTTO 
 
Wahai Kaumku ! Sesungguhnya kehidupan dunia ini hanyalah kesenangan 
(sementara) dan sesungguhnya akhirat itulah negeri yang kekal. 
( Q.S. Al Mu’min : 39 ) 
 
 
Mintalah pertolongan dengan sabar dan shalat. Dan sesungguhnya ia 
sungguh berat, kecuali bagi orang – orang yang khusyu’. 
(Q.S. Al Baqarah : 45) 
 
 
Sesungguhnya bersama kesulitan ada kemudahan. Maka apabila engkau 
telah selesai (dari suatu urusan), tetaplah bekerja keras (untuk urusan yang 
lain). Dan hanya kepada Tuhan-mu lah engkau berharap  
(Q.S. Al Insyirah : 6-8)  
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